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El presente informe de suficiencia profesional tiene como objetivo general el control y 
optimización de los procesos de venta y atención al cliente para la empresa Fastec 
Solution S.A.C, se ha presentado algunos inconvenientes como información no confiable 
para toma de decisiones, cancelaciones de pedidos, demoras en las atenciones, generando 
una pérdida monetaria para la empresa, por ello se realizará una implementación de un 
sistema de información en web. 
Esta implementación permite lograr que varias personas puedan utilizar este sistema al 
mismo tiempo y sin complicaciones, accediendo mediante un navegador web de Internet, 
también permite registrar información que será almacenado en una base de datos. 
La empresa puede realizar sus compras y ventas de una forma rápida y sencilla, además 
de mejorar el servicio al cliente, brindándoles la información correcta en tiempo real; por 
otro lado, permite visualizar los reportes necesarios para una buena toma de decisiones. 
Para la gestión, la administración y la dirección de proyectos se eligió la guía PMBOK 
6ta. Edición, otorgando una serie de herramientas que permiten identificar procesos 
generales y dar resultados óptimos. 
Para el desarrollo de la solución se eligió el framework Scrum, con el cual es posible 
detectar errores y/o mejoras a realizar e involucrar a los interesados clave en fases 
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El presente informe de suficiencia profesional trata de la implementación de un sistema 
de información en web aplicando PMBOK y Scrum en la empresa Fastec Solution 
S.A.C.,  el cual tiene como objetivo general el control y optimización de los procesos de 
venta y atención al cliente.  
El problema principal de la empresa es que se presenta una falta de control y 
optimización de los procesos de venta y atención al cliente debido a que el sistema actual 
es deficiente, los procesos operacionales no se encuentran automatizados y la empresa 
no cuenta con una base de datos centralizada para las dos sucursales. 
Por lo cual, se determinaron los siguientes objetivos: reducir los costos operativos de la 
empresa en el proceso de venta y atención al cliente, implementar el registro de datos 
maestros y transacciones comerciales, generar reportes con información confiable y 
oportuna para la toma de decisiones. 
Este informe cuenta con la aplicación e integración de la guía PMBOK en su 6ta. Edición 
y el framework Scrum, tomando como referencia los antendecedentes nacionales e 
internacionales que están descritas en el Marco Teórico. 
El informe de suficiencia profesional consta de los siguientes capítulos: 
1. En el Capítulo 1 se presenta la descripción del problema, formulación del problema 
general y problemas específicos, definición del objetivo general y objetivos 
específicos, alcance, limitaciones y justificación. 
2. En el Capítulo 2 se presenta el Marco Teórico, Conceptual y Metodológico donde se 
describen los antecedentes nacionales e internacionales, principales conceptos para 
un mejor entendimiento del informe y la descripción en general de las principales 
fases del proyecto en donde se aplica la integración de PMBOK y Scrum. 
3. En el Capítulo 3 se desarrolla cada una de las fases descritas en el Marco 
Metodológico que corresponde al capítulo 2. 
4. En el Capítulo 4 se muestra los resultados descritos por cada objetivo definido, se 
muestran los costos de recursos humanos, hardware, software y gastos generales. 







1.1. Definición del Problema 
1.1.1. Descripción del Problema 
               La Empresa FASTEC SOLUTION S.A.C. se dedica a la comercialización de 
productos informáticos y nuevas tecnologías. Además de ofrecer diferentes tipos 
de servicios y consultorías informáticas. Se ha determinado que la empresa se 
encuentra funcionando actualmente con algunas deficiencias, debido a que no lleva 
un control de las compras y ventas realizadas, no se cuenta con un seguimiento de 
las entregas de pedidos lo que genera demora en los tiempos de entrega de los 
productos y por ende insatisfacción o lo que es aún peor reclamos de los clientes. 
Diariamente se registra mucha cantidad de pedidos, la empresa cuenta con dos 
sucursales, por lo cual la falta de un sistema  de información en web dificulta el 
proceso de la gestión de venta, debido a que todas las solicitudes son recibidas 
mediante correos electrónicos y redes sociales, generando en algunos casos 
duplicidad de los datos y pérdida de tiempo al momento de realizar las cotizaciones 
e incluso se presenta el caso en que las solicitudes de estas mismas no llegan a ser 
atendidas. 
Así mismo cuando el cliente desea realizar una solicitud de manera presencial, el 
cliente tiene que esperar la validación manual y la validación de algún pedido en 
curso sobre el producto deseado, en muchas ocasiones tal información no es 
confiable, ni se encuentra disponible, teniendo así que realizar un cruce de 
información entre las diferentes áreas y puntos de ventas, generando insatisfacción 










Para concluir, cuando se requiere obtener los reportes de los productos y las ventas, 
muchas veces no son entregados en las fechas que son solicitadas, ni se puede 
entregar información que sea confiable como soporte a la toma de decisiones 
mediante los indicadores de ventas.  De esta manera la gerencia no cuenta con 
información oportuna sobre el estado actual de la empresa en términos de 
rentabilidad , con lo cual se pone en gran desventaja a la empresa frente a su 
competencia. 
A continuación, se muestra el problema descrito anteriormente mediante el 























1.1.2.  Formulación del Problema 
A continuación, se formula el problema general y los problemas específicos. 
1.1.2.1. Formulación del problema general 
¿De qué manera la implementación de un sistema de información en web 
aplicando PMBOK y Scrum impacta en el control y optimización de los 
procesos de venta y atención al cliente en la empresa Fastec Solution S.A.C.? 
1.1.2.2.  Formulación de problemas específicos 
• ¿Cómo se va a reducir los costos operativos de la empresa en el proceso 
de venta y atención al cliente? 
• ¿Cómo se va a implementar el registro de datos maestros y transacciones 
comerciales? 
• ¿Cómo se va a generar reportes con información confiable y oportuna 
para la toma de decisiones? 
1.2. Definición de objetivos 
1.2.1.   Objetivo general 
Implementar un sistema de información en web aplicando PMBOK y Scrum 
para controlar y optimizar los procesos de venta y atención al cliente en la 
empresa Fastec Solution S.A.C. 
1.2.2. Objetivos específicos 
• Reducir los costos operativos de la empresa en el proceso de venta y 
atención al cliente. 
• Implementar el registro de datos maestros y transacciones comerciales. 








1.3. Alcances y limitaciones 
1.3.2. Alcances 
La implementación de un sistema de información en web tendrá lugar en la 
empresa Fastec Solution S.A.C. aplicando las buenas prácticas del PMBOK y el 
marco referencial de Scrum. El alcance del producto contemplará únicamente la 
venta de productos y estará compuesto por los siguientes módulos: 
✓ Registro de datos maestros (datos de cliente, proveedor y producto).  
✓ Registro de transacciones comerciales (transacción de compras y ventas). 
✓ Generación de reportes (revisión de stock del producto, revisión de los estados 
del pedido, y dashboard de compras y ventas). 
1.3.3. Limitaciones  
• Poca disponibilidad de los interesados claves lo cual complica la recopilación 
de requisitos para realizar una correcta y completa definición de las historias 
de usuario. 
• Falta de compromiso del equipo con respecto a su involucramiento en las 
ceremonias de Scrum que fueron programadas. 
1.4. Justificación 
Con este proyecto se busca solucionar las necesidades de la empresa 
implementando un sistema de información en web para controlar y optimizar los 
procesos de venta y atención al cliente. A continuación, se describen los principales 
beneficios que se obtendrán tras la implementación: 
✓ Proceso de atención al cliente optimizado con el que se podrá revisar y/o     
entregar información en línea, es decir en el momento exacto que se requiera. 
✓ Menos errores en los procesos por datos duplicados y ahorro de los costos 
operativos de la empresa. 
✓ Mayor ventaja de la empresa frente a sus competidores al contar con 











A continuación, se muestran los antecedentes en los que está basado este informe. 
      2.1.1. Antecedente Nacional 
2.1.1.1. Desarrollo e Implementación de un aplicativo web, utilizando la 
metodología Scrum, para mejorar el proceso de atención al cliente en la empresa 
Z Aditivos S.A. 
(Diaz Ortiz & Romero Suarez, 2017). Esta tesis de pregrado desarrollada en Lima, 
Perú tiene como objetivos específicos: minimizar el tiempo demandado al realizar 
una cotización y conocer el estado de los pedidos, minimizar el tiempo de 
respuesta en la atención al cliente y mejorar la percepción que tiene el cliente sobre 
los servicios prestados. Los resultados alcanzados fueron los siguientes:  
- Se disminuyó el tiempo utilizado para realizar una cotización, el valor pasó de 
15,50 minutos a 7,33 minutos después de la implementación. 
- Se disminuyó considerablemente el tiempo empleado en dar seguimiento a un 
pedido, el valor pasó de 105,07 minutos a 17,40 minutos después de la 
implementación. 
- Se disminuyó considerablemente el tiempo utilizado en dar respuesta al cliente 
con respecto a un servicio de postventa, el valor pasó de 1397,10 minutos a 
4,60 minutos después de la implementación. 
- Se incrementó el nivel de satisfacción del cliente con respecto al servicio. De 
una muestra de 30 clientes, sólo 4 de ellos tenían la percepción de que el 
servicio al cliente era realmente bueno. Tras la implementación este número 
incrementó a 20 clientes. 
De esta tesis se concluye que se comprobaron el logro de cada uno de los objetivos 
específicos para lo que se llevó a cabo la implementación del aplicativo web . El 
autor recomienda que se continúe con el desarrollo del aplicativo web para 
integrar el proceso de atención al cliente con el proceso del área comercial, 
almacén y producción. Además, recomienda mantener la aplicación de Scrum en 




2.1.1.2. Sistema ERP aplicando Scrum para optimizar la administración e 
integración de información entre las diferentes áreas de las empresas retail del 
Perú-2013 
(Alanocca Bedoya & Ccahuana Mamani, 2015). Esta tesis de pregrado 
desarrollada en Puno, Perú tiene como objetivos específicos: realizar el análisis 
de la gestión de los procesos de la empresa para identificar los requerimientos, 
implementar el proyecto siguiendo el marco de trabajo Scrum y determinar si el 
desarrollo del sistema ERP ha optimizado la administración e integración de 
información entre las distintas áreas de la empresa. 
El autor menciona que al utilizar Scrum se tendrá una gran ventaja debido a que 
se obtiene flexibilidad para la adaptación de la solución a las necesidades de la 
empresa. El proyecto de implementación de ERP aplicando Scrum estuvo 
compuesto por estas cuatro iteraciones: 
✓ Iteración 0: En esta iteración se analiza la situación de empresas del sector 
retail, además se diseña los requerimientos funcionales y no funcionales del 
sistema. 
✓ Iteración 1: En esta iteración se planifica, diseña y desarrolla el módulo de 
gestión de compras y almacén, incluyendo al módulo de administración de 
acceso al sistema. 
✓ Iteración 2: En esta iteración se planifica, diseña y desarrolla el módulo de 
gestión de ventas. 
✓ Iteración 3: En esta iteración se planifica, diseña y desarrolla el módulo de 
gestión del personal. 
El principal resultado de la implementación de este sistema ERP es que se pudo 
reducir en un 97% el tiempo utilizado en obtener la información requerida para que 








De esta tesis se concluye que tras la implementación del sistema ERP realmente se 
puede contar con información completa, real y oportuna en el momento que se 
requiera. Además, se valida que la aplicación del marco de trabajo Scrum ha sido 
el adecuado para el proyecto debido a que permitió avanzar en paralelo diferentes 
actividades que pertenecían incluso a diferentes etapas. El autor recomienda que 
“la empresa adapte e integre nuevos módulos al sistema ERP para un mejor 
desempeño y fortalecimiento de la empresa”. 
2.1.2. Antecedente Internacional 
2.1.2.1. Diseño de marco ágil para la dirección de proyectos de desarrollo de 
producto en una EBIT integrando las mejores prácticas de PMBOK y Scrum 
(Medina Nore, 2016) Este trabajo de especialización desarrollado en Nueva 
Granada, Colombia tiene como objetivo general establecer un modelo que integre 
el control en la gestión de los proyectos basados en la guía PMBOK 5ta. Edición y 
el framework Scrum, con lo que al rescatar lo mejor de estos dos enfoques se puede 
generar un mejor beneficio para la EBIT (Empresa de Base Innovadora y 
Tecnológica). Este trabajo estuvo conformado por las siguientes 4 fases: 
✓ Análisis de la estructura y del proceso de desarrollo de productos en la 
EBIT. 
✓ Análisis de la integración entre PMBOK y el framework Scrum. 
✓ Integración de PMBOK al framework Scrum. 
✓ Mapeo de procesos, resultado de la fase de integración entre PMBOK y 
Scrum. 
Este modelo propone inicialmente descartar a aquellos procesos del PMBOK que 
no vayan a generar valor  e integrar los que sí logren la generación de valor con la 
aplicación de Scrum. De esta manera este modelo contribuirá a minimizar riesgos 
involucrando a los interesados de principio a fin y realizar entregas que realmente 
sean de valor para el cliente conforme el proyecto avance. 






Como principal resultado de este trabajo, el autor presenta la siguiente gráfica para 
entender mejor cómo es que se puede integrar PMBOK con Scrum en la Figura 2: 
 
 








Fuente: (Medina Nore, 2016) 
De la gráfica presentada por el autor, las principales fases del modelo propuesto 
serán: 
✓ Procesos de Iniciación 
✓ Procesos de Planeación 
✓ Procesos de Ejecución y Control 
✓ Procesos de Cierre 
De este trabajo se concluye que el máximo beneficio que se puede obtener tras 
integrar estos dos enfoques dependerá mucho del entorno y tipo de proyectos que 
se desarrolle en la empresa, así como también depende mucho de las habilidades y 
experiencia que posea el gestor del proyecto. Además, se recalca que PMBOK y 
Scrum no son excluyentes, sino por el contrario son complementarias con el fin de 
generar entrega de valor al cliente y hacer exitoso el proyecto. 
 
 




2.2. Marco Teórico 
2.2.1.   Ciclo de vida del software 
(Cantone, 2006). Todo comienza cuando todos los requerimientos solicitados por 
el cliente se convierten en una dura tarea de codificar, ya que todas estas tareas no 
se encontraban supervisadas, administradas o gestionadas de ninguna forma. Por 
ende, surge la necesidad de ajustar los sistemas informáticos a lo que exige el 
mercado. 
Llegó una década en la que los programas se convertían cada vez más complejos, 
por lo que la técnica de codificar y corregir, término siendo inservible. 
Estos proyectos no seguían normas, los clientes brindaban sus especificaciones en 
general del producto final que deseaban, muchos de los productos generaban 
aumento de tiempo del desarrollo, la calidad era muy inestable y los recursos eran 
mayores a lo que inicialmente se había acordado. 
Mediante un punto general del ciclo de vida de un software, se puede considerar 
tres etapas, mencionadas a continuación: 
❖ Inicio: se define los objetivos, además de los elementos necesarios para lograr 
su realización. 
❖ Planificación: se formará un plan detallado que permita orientar la gestión del 
proyecto. 
❖ Implementación: se llegará a un acuerdo acerca del grupo de actividades que  
tienen para realizar el producto. 
❖ Puesta en producción: es la etapa, en donde se muestra el producto final al 
cliente, evidenciando que funciona correctamente y cumple con los 
requerimientos. 
❖ Control de producción: se toma énfasis a la realización de las acciones 
correctivas en caso sean necesarias en el ambiente productivo. En esta etapa 
también se ve acerca de la documentación, la dirección y la capacitación, que 
se dan para proporcionar guías a las personas que utilicen el producto final y 
puedan realizar su trabajo de forma adecuada. 




2.2.2.  Enfoque ágil en el Desarrollo del Software  
(Letelier Torres, Sánchez López, Penadés, & Hilario Canós, 2003). En 2001, a raíz 
de esta reunión, se origina la expresión “ágil” utilizado para el desarrollo de 
software, celebrada en Utah de Estados Unidos. Un grupo conformado por 17 
expertos de la industria del software, además de algunos creadores  o impulsores  
de metodologías de software son los partícipes de esta reunión. El objetivo para 
contribuir al equipo desarrollador de software fue modelar los principios y valores 
para que logren conseguir rápidamente respuesta a los cambios que puedan 
aparecer en el transcurso del proyecto. La importancia era brindar una opción 
distinta, fuera de lo tradicional acerca de los procesos de desarrollo de software, ya 
que se caracteriza por ser rígidos y conducidos a que se generen una gran cantidad 
de documentación a lo largo del desarrollo.  
Después de esto se formó The Agile Alliance, una entidad  cuyo fin no es la 
persecución de un beneficio económico, sino están comprometidos a apoyar a las 
personas que promueven las definiciones acerca del desarrollo ágil de software y 
además de dar la mano a las entidades con el fin que tomen como propio dichas 
definiciones. Lo primero fue el Manifiesto Ágil, un resumen a la filosofía “ágil”. 
❖ El Manifiesto Ágil.  
Referente al Manifiesto ágil se toma en cuenta:  
1. A la persona y las relaciones que se tiene en el equipo de desarrollo acerca de 
las herramientas y el proceso. Las personas son las principales causas de triunfo 
de un proyecto de software. Es muy fundamental armar un buen equipo que 
armar el entorno, ya que muchas veces se comete la equivocación de ser 
trabajado el entorno de primera instancia y tomarse el tiempo para que 
automáticamente un equipo se adapte. Tomar en consideración para una mejora 
es el poder construir el equipo y que ellos mismos creen su ámbito de desarrollo 
en relación de sus necesidades. 
2. Desarrollar un software no centrándonos en obtener una aceptable 
documentación, sino que el software funcione. La regla es “Realizar 
documentación necesaria de forma inmediata, que sean precisos y que se 




3. La cooperación que se requiere con respecto al cliente es importante, mucho 
más que el acuerdo de un contrato. Plantear que haya un trabajo continuo, un 
alineamiento conjunto con el equipo de desarrollo y el cliente. Dicha 
cooperación entre uno y el otro será el que establezca el comienzo del proyecto 
y garantice su éxito. 
4. Dar respuesta a los diferentes cambios que se puedan presentar mucho más que 
continuar rigurosamente un plan. Tener ingenio de responder a los cambios que 
puedan aparecer en todo el tiempo del proyecto (cambios en diferentes tipos de 
ámbitos como tecnología, equipo, requisitos, entre otros). Además, de 
determinar el fracaso o éxito de este. Por ello, una de las características debe 
de ser abierta y flexible para no llegar a obtener una planificación rigurosa.  
Todos estos principios de este manifiesto son inspiración de los valores 
anteriormente mencionados. Los procesos ágiles con referencia a uno tradicional 
muestran diferentes tipos de característica. La gran parte del  significado de la 
esencia del valor ágil se encuentra resumida en forma general en dos de los 
primeros principios. En cuanto a lo demás tiene referencia a los procesos a 
continuar, el grupo de desarrollo y la organización. 
A continuación, se menciona los principios:  
1. Las entregas que se van dando de forma temprana y continua de software es el 
que da un valor muy  importante, para dar satisfacción al cliente. 
2. Permitir dar facilidad de realizar cambios. Generando así los cambios 
necesarios para obtener ventajas competitivas hacia el cliente.  
3. Constantemente en un tiempo de intervalos cortos, generar las entregas del 
software operativamente. 
4. Los conocedores del negocio juntamente con los desarrolladores deben trabajar 
en el transcurso del desarrollo del proyecto. 
5. Brindar el entorno, el soporte, el apoyo, la confianza  necesaria que requieran 
para conseguir terminar el trabajo y poder armar el proyecto en base a personas 
motivadas. 
6. La manera más eficiente y efectiva de que la comunicación en un equipo sea 
buena, es mediante el diálogo presencial.  




8. La sostenibilidad en el desarrollo es promovida mediante los procesos ágiles. 
Todos los involucrados deben de ser capaces de mantener una armonía 
continua.  
9. La continua atención es importante para la mejora en la agilidad hacia el buen 
diseño y la calidad técnica. 
10.  La simplicidad es fundamental.  
11. Cuando los equipos se encuentran estructurados por ellos mismos, aparecen las 
mejores ideas para realizar una arquitectura, requisito y diseño.  
12. Cada cierto tiempo el equipo medita a cerca de los avances que se realizan para 
lograr ser más efectivo, y poder regular su comportamiento. 
 
2.2.3.   Marco Referencial Scrum 
(Letelier Torres, Sánchez López, Penadés, & Hilario Canós, 2003). Ken Schwaber, 
Jeff Sutherland y Mike Beedle fueron los desarrolladores. Mencionan un marco 
que se ha realizado con un gran logro durante todos estos últimos años, para la 
gestión de proyectos. Este marco de trabajo está especialmente centralizado para 
proyectos con un rápido cambio de requisitos. Realizando un breve resumen, dos 
de sus principales características se mencionan a continuación. La primera en el 
desarrollo de software se define por iteración o también llamado sprints, en un 
tiempo no mayor a 30 días por cada sprint, facilitando al cliente una muestra del 
resultado de este mismo, que es un incremento del producto final. La segunda 
característica importante para sincronizar al equipo de desarrollo, para la 
integración y el cumplimiento de los objetivos del sprint son indispensables realizar 
las reuniones diarias de 15 minutos que se dan a lo largo proyecto.  
❖ Ventajas de Scrum: 
1. Dividir la organización en grupos reducidos, que se compongan de varias 
disciplinas y que sean autoorganizadas. 
2. Dividir las tareas en una lista de entregables que sean cortos y específicos. 
Ordenar de forma prioritaria la lista y estimar el tiempo empleado por su 




3. Dividir el tiempo en iteraciones pequeñas de longitudes permanentes (en 
general de 1 a 4 semanas), mostrado al final de cada iteración con un producto 
que sea entregable. 
4. Optimizar las entregas y actualizar las urgencias con el apoyo del cliente, con 
respecto a los conocimientos obtenidos a través de la revisión del entregable al 
final de cada iteración. 
5. Optimizar el proceso al final de cada iteración obteniendo una retrospectiva. 
(Kniberg & Skarin, 2010). Lo importante en Scrum es que se puede elegir la 
duración por cada sprint, pero lo que se debe de tomar en cuenta es que se mantenga 
la misma longitud de la iteración durante un período de tiempo. 
 • Inicio de la iteración: Se define una planificación de las iteraciones, es decir, el 
equipo de desarrollo elige los elementos de la pila de producto, además de estimar 
esfuerzo, para poder clasificar por prioridad y duración los ítems por cada iteración. 
 • Durante la iteración: El equipo de desarrollo se centra en cumplir con todos los 
objetivos del sprint que fueron pactados para obtener el producto final, además de 
fijar el alcance de la iteración. Si hay algún posible  cambio se debe de tener 
cuidado de no afectar con el objetivo de la iteración. 
• Final de la iteración: El equipo muestra el producto después de haber realizado 
todas las pruebas y potencialmente listo para su entrega a las personas interesadas. 
Entonces, el equipo realiza una retrospectiva para debatir y ver la mejora del 
proceso. Por lo tanto, una iteración de Scrum abarca tres actividades distintas: la 
planificación, la mejora de procesos, y la entrega. 
En el proceso cuando se termina un sprint, se realiza la limpieza del tablero, todos 
los elementos son retirados. Luego se proceder a iniciar un nuevo sprint y tras la 








El equipo Scrum, conformado por: el equipo de desarrollo, propietario del producto 
(Product Owner) y el Scrum Master son profesionales experimentados que no 
suelen sentir una pérdida de tiempo debido a que el proceso de limpiar el tablero 
puede dar una gran satisfacción de logro y de cierre. Es algo así como realizar una 
actividad habitual en casa- hacerlo resulta pesado, pero se siente bien al terminar 
dicha activad. 
Un tablero Scrum es pertenencia únicamente del equipo Scrum. Un equipo Scrum 
es multifuncional, contiene todos los conocimientos y habilidades necesarias para 
entregar un incremento potencial al final de cada sprint.  
El tablero Scrum suele ser mostrado para cualquier interesado, pero sólo el equipo 
Scrum tiene autoridad para realizar una modificación. Es una herramienta para 
administrar las tareas y el objetivo para cada iteración. 
Un equipo Scrum sólo se comprometerá con los elementos que sientan que 
terminarán en una iteración (basado en la definición de "Hecho"). Si los elementos 
son muy grandes para cada sprint, el equipo de desarrollo y el propietario del 
producto encontrarán la manera de partirlo en partes más pequeñas hasta lograr que 
se pueda abordar en un sprint. 
 
2.3. Marco Conceptual 
2.3.1. Análisis 
Consiste en el análisis de los datos medidos en cantidad y calidad de un sitio web 
y acerca del nivel de competitividad para incentivar una mejoría continuamente de 
la experiencia en web que tienen tanto los interesados habituales y que se muestra 
en  los resultados esperados.  (Tristán Elósegui, 2012 )  
2.3.2. Diseño 
   Consiste en el diseño de interfaz, diseño del material gráfico o inclusive la vivencia 
de los usuarios cuando utilizan el sistema de información en web. Referente a esto 
último, el objetivo es ofrecer una experiencia adecuada, agradable y cautivadora al 





2.3.3. Sistema de información en web 
Es aquel conjunto de procesos, personas, tecnología y estándares integrados de tal 
forma que se permita: manipular, administrar y distribuir información mediante 
acceso vía web, es decir sin la necesidad de que el cliente instale algún programa 
de escritorio puede acceder a este sistema mediante su navegador web. Hoy en día 
los sistemas de información han evolucionado muy rápido, pero siguen 
manteniendo las mismas funcionalidades del pasado: mantener registros, procesar 
transacciones, gestionar informes y gestionar la organización. (Tecnologías 
Información, s.f.) 
2.3.4. Gestión 
    Es un conjunto de operaciones, desde entradas a salidas y el objetivo es de 
administrar y gestionar algo determinado, como ejemplo puede ser: gestión de la 
organización, gestión del proceso, gestión del proyecto, etc. Además del proceso 
de aportar significado o valor en las diferentes etapas para los clientes. (Herrero, 
2009) 
2.3.5. Gestión del proceso 
Es un enfoque disciplinario que ayuda a dar una visión, tener las herramientas con 
las que se pueda realizar una mejora continua de los procesos para hacerlo más 
eficiente y poder satisfacer las necesidades de los clientes. Hay que mantener una 
relación entre clientes y proveedores, debido a que es muy importante, teniendo en 
cuenta que estos procesos son realizados por personas. (Isotools, 2019) 
2.3.6. Gestión de proyectos 
Es una disciplina para planificación, ejecución, monitoreo y control de un proyecto. 
Uno de los casos especiales en la gestión de proyectos es rescatar y poder integrar 
lo mejor de enfoques tradicionales y enfoques ágiles que son reconocidos a nivel 
internacional. A este tipo de gestión de proyectos se le conoce como la gestión de 
un proyecto híbrido, es utilizado cuando se está en constante cambio e innovación 
y de esta manera adoptar un modelo más flexible donde dos enfoques pueden 






El PMBOK, Cuerpo de Conocimientos en la Dirección de Proyectos, es el estándar 
de buenas prácticas creado por PMI para ser tomado como referencia en la gestión 
de proyectos aplicado a distintos sectores y tipos de organizaciones. Esta guía está 
compuesta por 5 grandes grupos de procesos: inicio, planificación, ejecución, 
monitoreo y control, cierre. Los profesionales en dirección de proyectos deben 
poseer la capacidad para rescatar lo más importante de esta guía y aplicarlo en el 
proyecto que se encuentra dirigiendo. La guía del PMBOK se puede complementar 
e integrar con otros estándares de la industria, además en su versión más reciente 
esta guía posee como anexo la Agile Practice Guide en colaboración con Agile 
Alliance, lo cual permite a jefes de proyectos adaptarse a un enfoque más ágil y 
obtener mejores resultados en los proyectos. (Beinn, s.f.) 
2.3.8. Atención al cliente 
Es aquel servicio proporcionado por las empresas con el fin de tener una relación 
con los clientes, entre otras, para satisfacer las necesidades con ellos. En caso de 
que estos necesiten manifestar alguna incomodidad, duda o queja sobre el producto 
o servicio, se puede atender y lograr un seguimiento para cumplir con las 
expectativas del cliente. Lo que se desea evitar es que el cliente tenga una mala 
experiencia y que se transforme en bajas ventas, una mala imagen de la empresa y 
por último pérdidas de clientes. (Ucha, 2009) 
2.3.9. Scrum Master 
Es un facilitador, un líder y se encarga de que los trabajos se realicen dentro de los 
tiempos establecidos y que el equipo de trabajo entienda y puedan alcanzar sus 
objetivos hasta llegar al sprint final. El Scrum Master si encuentra una mejora en 
los procesos del scrum, se ocupa de realizar los cambios necesarios para seguir con 







2.3.10. Product Owner 
Es la persona que tiene la responsabilidad de priorizar los objetivos a seguir y de 
garantizar el máximo valor entregado del trabajo, además de tener una visión clara 
del negocio. Es representante de los interesados dentro del equipo, es el único 
responsable de modificar el product backlog y el único que puede cancelar un 
sprint. (Araque, Signes, & Romero, s.f.) 
2.3.11. Equipo de Desarrollo 
 Son personas que cumplen un rol técnico de Scrum, tienen la responsabilidad de 
estimar esfuerzos de las actividades que realizarán y de modificar el sprint backlog. 
Es un equipo multidisciplinario y autoorganizado. (Araque, Signes, & Romero, 
s.f.) 
2.3.12. Product Backlog 
La pila de producto es un listado de requisitos que se planea realizar durante el 
sprint. Artefacto que se encuentra visible ante los involucrados de un proyecto. Es 
creado y modificado únicamente por el Product Owner. (Araque, Signes, & 
Romero, s.f.) 
2.3.13. Sprint Backlog 
Es el listado de los requisitos priorizados y ordenados que se obtiene del Product 
Backlog. Artefacto que el equipo de desarrollo se encarga de agregar los detalles, 
la estimación y de organizar las historias de usuario. (Araque, Signes, & Romero, 
s.f.) 
2.3.14. Sprint Planning 
En este evento, es en dónde se realiza la planificación de las tareas a realizar en 
el Sprint, es en donde se comprometen para realizar la cantidad de trabajos. 
Además, en esta reunión participan de manera cooperativa todo el equipo Scrum.  









2.3.15. Scrum Meeting 
Es una reunión diaria que tiene un tiempo de 15 minutos en las que se reúne el 
equipo de desarrollo, son realizadas en el mismo lugar y hora, tiene la finalidad de 
tratar los puntos importantes además de que se sincronicen las actividades que están 
ocurriendo en el sprint, revisando desde el anterior daily y se proyecta las 
actividades siguientes a realizar del sprint. (Araque, Signes, & Romero, s.f.) 
 
2.3.16. Sprint Review 
Es una reunión donde es la oportunidad de recibir el feedback sobre el producto, 
esto ocurre al final del Sprint, para examinar el incremento y adaptar el Product 
Backlog en caso de que se requiera. En esta reunión se revisa la línea de tiempo, 
presupuesto, capacidades internas y externas para realizar las próximas entregas 
del producto (Araque, Signes, & Romero, s.f.) 
 
2.3.17. Sprint Retrospective 
         Es una reunión donde es la oportunidad de recibir el feedback sobre las personas y 
los procesos, tiene lugar al finalizar Sprint Review y antes de pasar al siguiente 
Sprint Planning con una duración de 3 horas como máximo. En esta reunión 
también se puede planificar acciones de mejora en cuanto al desempeño del equipo 













2.4. Marco Metodológico 
Se propone el siguiente marco metodológico que integra las buenas prácticas de la 
guía PMBOK 6ta. Edición y el marco de trabajo (framework) Scrum rescatando lo 
mejor de estos dos enfoques para el desarrollo de este informe. 
2.4.1. Fase de Concepción 
Se realiza un diagnóstico inicial, se desarrolla el acta de constitución del proyecto 
y se elabora el registro de interesados (stakeholders) del proyecto. 
2.4.2. Fase de Planificación 
Se crea la estructura de desglose del trabajo (EDT) y se desarrolla el cronograma 
del proyecto. 
2.4.3. Fase de Ejecución 
Esta fase está compuesta de manera general por la ejecución de cada sprint y la 
puesta en marcha del sistema. En el Sprint 0 se define la arquitectura de la solución, 
se determina al equipo Scrum, se definen las historias de usuario y se define el 
product backlog. 
En Sprint 1, 2, 3 y 4  se define el sprint backlog, se realiza Sprint Planning, se 
construye las funcionalidades, se realizan las pruebas correspondientes y se realiza 
Sprint Review y Sprint Retrospective.  
2.4.4. Fase de Cierre 
En esta fase se realiza el cierre formal del proyecto mediante el acta de cierre del 
proyecto y el registro de lecciones aprendidas recopiladas a lo largo del proyecto 











DESARROLLO DE LA SOLUCIÓN 
 
3.1.  Fase de Concepción 
3.1.1. Diagnóstico inicial 
Actualmente en la empresa Fastec Solution S.A.C. reciben muchas solicitudes, ya 
sea por correo o redes sociales, mucho de estos no son atendidos oportunamente. 
Toda la información acerca de los productos, ventas, pedidos pendientes, entre otros 
son almacenados en un archivo Excel compartido, en muchas ocasiones tal 
información no se encuentra actualizada, generando una demora en la atención ya 
que se requiere hacer un cruce de información con las otras áreas y puntos de ventas, 
por otro lado cuando una persona del área de venta desea consultar una información, 
tal información no se encuentra completa o no figura en el archivo Excel, por 
consecuencia genera insatisfacción en los clientes ya que mucha información no es 
confiable. 
Por la falta de un sistema de información en web y no contando con una información 
confiable muchos de los pedidos solicitados son cancelados, generando una pérdida 
en la empresa y con respecto a los reportes realizados mensualmente, hay poca 
confiabilidad para una buena toma de decisiones, por ello se requiere implementar 















3.1.2. Desarrollo del acta de constitución del proyecto 









































































3.2.  Fase de Planificación 

















1. Implementación de un
sistema de información
en web aplicando
PMBOK y Scrum para
controlar y optimizar los
procesos de venta y
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1.2.1. Creación de 






1.3. Fase de Ejecución
1.3.1. Sprint 0
1.3.1.1. Definición 
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3.3.  Fase de Ejecución 
3.3.1. Sprint 0 
3.3.1.1.   Definición de la arquitectura de la solución 
La arquitectura de la solución a utilizar es la de arquitectura cliente - servidor como 










Fuente: Elaboración propia 
 
Para la web se realizó con el lenguaje de programación orientado a objetos PHP, 
además se utilizó el framework  vuejs para la construcción del interfaz de usuario 
(Front end) y el framework laravel para el desarrollo (Back end). En la capa de 
Datos para la parte de BD, el sistema de administración es MYSQL. 











                                                  Fuente: Elaboración propia 
Figura 3. Arquitectura cliente - servidor 




3.3.1.2.   Determinación del equipo Scrum 











Fuente: Elaboración propia 
 
3.3.1.3.   Definición de historias de usuario 
 
 












3.3.2. Sprint 1 
3.3.2.1.   Planificación 
✓ Definición del Sprint Backlog 
 










3.3.2.2.   Ejecución y Control 
✓ Construcción y pruebas 
HU-001: Modelamiento de la BD 
Se ha desarrollado la siguiente BD la cual cuenta con 9 tablas. A continuación, se 






























HU-002: Autenticación de usuario  
Se ingresa a la página de acceso al sistema (Login), el sistema validará si los datos 
ingresados son los correctos para el ingreso al sistema. De lo contrario se mostrará 













         Fuente: Elaboración propia 
 
HU-003: Registro de cliente 
Se muestra el módulo de registro de clientes, permite elegir la opción de cliente 
(empresa) o cliente (persona natural), cuando se registra correctamente al cliente 
muestra un mensaje informativo. En el siguiente ejemplo se realizará un registro 






                Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 6. Ingreso al sistema 















Fuente: Elaboración propia 
 
Se puede realizar la búsqueda del cliente de Empresa, permite limpiar la búsqueda 
















Figura 8. Registro de cliente – Tipo Empresa 














Fuente: Elaboración propia 
 
Se puede realizar la búsqueda del cliente de Persona, permite limpiar la búsqueda 


















Figura 10. Registro de cliente - Tipo Persona 




Para la eliminación del cliente, se debe de mostrar una alerta de confirmación con 
el siguiente mensaje:"¿Estás seguro de que deseas eliminar el cliente 
seleccionado?", cuando se efectúa la eliminación del cliente, muestra un mensaje 










Fuente: Elaboración propia 
 
HU-004: Registro de proveedor 
Se muestra el módulo de registro de proveedor, cuando se registra correctamente 
al proveedor muestra un mensaje informativo.  











Fuente: Elaboración propia 
Figura 12. Cliente Eliminado 




Se puede realizar la búsqueda del proveedor, permite limpiar la búsqueda o agregar 







        Fuente: Elaboración propia 
 
Una vez listado lo buscado, permite la modificación o la eliminación del proveedor, 
mostrando los diferentes mensajes de aceptación. En el siguiente ejemplo se 
realizará la modificación del correo electrónico. 












        





Figura 14. Búsqueda de proveedor 




Para la eliminación del proveedor, se debe de mostrar una alerta de confirmación 
con el siguiente mensaje:"¿Estás seguro de que deseas eliminar el proveedor 
seleccionada?", cuando se efectúa la eliminación del proveedor, muestra un 








                               
Fuente: Elaboración propia 
 
✓ Realización del Sprint Review 
 












3.3.3. Sprint 2 
3.3.3.1.   Planificación 












3.3.3.2.   Ejecución y Control 
✓ Construcción y pruebas 
HU-005: Registro de categoría de producto 
Se muestra el módulo de registro de categoría de producto, cuando se registra 










Fuente: Elaboración propia 
 
Se puede realizar la búsqueda de la categoría de producto, permite limpiar la 














Figura 17. Registro de categoría de producto 




Para la eliminación de la categoría de producto se debe de mostrar una alerta de 
confirmación con el siguiente mensaje:"¿Estás seguro de que deseas eliminar la 
categoría seleccionada?" , cuando se efectúa la eliminación de la categoría, muestra 










Fuente: Elaboración propia 
 
               HU-006: Registro del producto 
Se muestra el módulo de registro del producto, los datos que tengan un (*) son los 













Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 19. Categoría de producto eliminada 















Fuente: Elaboración propia 
 
Se puede realizar la búsqueda de producto, permite limpiar la búsqueda o agregar 

















Figura 21. Registro de producto 




HU-006: Generación de reporte de producto 
Permite descargar y visualizar la lista de productos registrados con sus diferentes 
campos como: categoría, el nombre del producto, código del producto, precio, 
































































3.3.4. Sprint 3 
3.3.4.1.   Planificación 
✓ Definición del Sprint Backlog 
 


































3.3.4.2.   Ejecución y Control 
✓ Construcción y pruebas 
HU-008: Registro de compra  
Se muestra el módulo de registro de compra para el abastecimiento de la empresa, 











Fuente: Elaboración propia 
 
Se puede realizar la búsqueda de compra, permite limpiar la búsqueda o agregar 













Figura 24. Registro de compra 















3.3.5. Sprint 4 
3.3.5.1.   Planificación 












3.3.5.2.   Ejecución y Control 
✓ Construcción y pruebas 
HU-009: Registro de venta 
 
Se muestra el módulo de registro de venta, cuando se registra correctamente la 
venta muestra un mensaje informativo.  
 
                                           Fuente: Elaboración propia 
 
En esta prueba se creó un pedido para visualizar los pedidos que aún no han sido 
atendidos, por eso se asignó el estado “Pendiente”. 




Figura 26. Registro de venta 




Para la anulación de la venta, se debe de mostrar una alerta de confirmación con el 
siguiente mensaje:"¿Estás seguro de que deseas anular la venta seleccionada?", 
cuando se efectúa la anulación de la venta, muestra un mensaje informativo: "La 
venta ha sido anulado". 
                                          Fuente: Elaboración propia 
 
HU-010: Generación de reporte de compra y venta  
 
Se filtra por fecha y se visualiza la gráfica de la cantidad de ventas y compras, 
además del monto total de ventas y compras realizadas. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 29. Dashboard de ventas y compras 
















3.3.6. Puesta en Marcha 
Se da inicio de la puesta en marcha del sistema de información en web en la empresa. 
Para lo cual se realizan las siguientes coordinaciones: 
✓ Se coordina con los usuarios para brindarles los accesos al sistema y realizar las 
capacitaciones con el fin de mostrar el funcionamiento del sistema y puedan 
explotar toda la información para una buena toma de decisiones. 
✓ Se coordina para brindar la información de la ruta y el servidor, además se brinda 
el acceso de lectura y escritura a las tablas creadas en la base de datos. 
✓ Se coordina para que se alerte en caso exista una incidencia. 













3.4.   Fase de Cierre 













































4.1.  Resultados 
4.1.1. Resultados Obj. Específico 1 
Se redujeron los costos operativos de la empresa en el proceso de venta y atención 










                   Fuente: Elaboración propia 
 
4.1.2. Resultados Obj. Específico 2 
Se implementaron el registro de datos maestros (cliente, proveedor y producto) y 
transacciones comerciales (registro de compras y ventas) del sistema: 
















✓ Registro de proveedor 
✓ Registro de producto 
 























4.1.3. Resultados Obj. Específico 3 
Se generaron reportes con información confiable y oportuna para la toma de 
decisiones de la gerencia de la empresa: 


























4.2.Análisis de Costos 









         Fuente: Elaboración propia 














   
                     Fuente: Elaboración propia 








                    Fuente: Elaboración propia 









Fuente: Elaboración propia 
Tabla 4. Costos de Hardware 
Tabla 5. Costos de Software 














          Fuente: Elaboración propia 
 
4.3.Análisis de Flujo de Caja, VAN y TIR 
4.3.1. Flujo de Caja 
         Se presenta el siguiente flujo de caja proyectado a 1 año, donde se puede observar 






                    Fuente: Elaboración propia 
4.3.2. Análisis de VAN y TIR 
Se analiza los indicadores como: Valor Actual Neto (VAN) y TIR (Tasa Interna de 
Retorno) para determinar si el proyecto es rentable o no, teniendo en cuenta los 
siguientes criterios:  
✓ El proyecto será rentable si el VAN > 0, es decir VAN positivo. 
✓ Se invertirá en el proyecto si la TIR > tasa de descuento, donde la tasa de 
descuento establecida para el proyecto es del 10%. Entonces la TIR debe ser 
mayor al 10%. 
Tabla 7. Gastos Generales 









Fuente: Elaboración propia 
               Según  los resultados de VAN y TIR presentados se concluye que el proyecto de 
implementación de un sistema de información en web en la empresa Fastec 













• Para el objetivo general, hubo una gran mejora después de la implementación del 
sistema de información en web ya que permitió controlar y optimizar los procesos 
de ventas y de atención al cliente, quedando muy conforme la empresa con la 
solución. 
• Para el objetivo 1, se logró la reducción de los costos operativos, generando un 
gran beneficio para la empresa.  
• Para el objetivo 2, el sistema influyó satisfactoriamente en el proceso de compra y 
venta, además de los registros de los datos maestros, evitando datos duplicados y 
el cruce de información. 
• Para el objetivo 3, la generación de reportes ayudó mucho a la empresa para obtener 
en tiempo real la revisión del stock del producto, además de los reportes de compras 
y ventas que se realizan a diario. Por otro lado, poder visualizar la revisión de los 
pedidos pendientes, permitiendo así un mejor control y seguimiento de los mismos, 








• Para evitar pérdida de información se recomienda realizar una copia de seguridad o 
respaldo de la información con frecuencia semanal. 
• Para la utilización del marco referencial Scrum con la guía PMBOK, es importante 
que todo el equipo se familiarice con todos los conceptos necesarios, además de 
comprometerse con todas las responsabilidades para culminar el proyecto con éxito. 
• Para un mayor cruce de información y ahorro económico, se recomienda se pueda 
desarrollar un módulo de facturación, cobranzas y contabilidad teniendo como 
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